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ABSTRACT
The purpose for this research  is to present the experien-
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El propósito de este trabajo de investigación  es mostrar la experiencia alcanzada en el diseño e implementa-
ción  de un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) para organizar y optimizar el proceso de producción de los 
cursos virtuales de aprendizaje basado en la norma ISO 9001:2000. 
El SGC define una estructura de procesos y procedimientos que facilita de manera significativa la trazabilidad 
de las actividades que deben desarrollarse para la  producción de los cursos virtuales de aprendizaje.  
El SGC es una apuesta al mejoramiento de la competitividad requerida en los procesos de producción de cur-
sos virtuales, las cuales hacen visible los atributos e indicadores de calidad necesarios para generar valores 
agregados de confianza institucional en la  educación mediada con ambientes virtuales de aprendizaje.   
Los logros más relevantes de esta investigación están asociados con la apropiación de una cultura organiza-
cional hacia las mejores prácticas de los procesos de producción de cursos virtuales utilizando la norma ISO 
9001:2000 y por otra parte, se evidencia mayor confiabilidad en los procesos y facilidad para realizar segui-
miento y control de las actividades de producción.   
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ce obtained from designing and implementing a Quality 
Management System (QMS)  to organize and optimize 
the process of production in the virtual learning  courses 
based on  ISO 90001:2000.
QMS defines a structure of processes and proceedings 
that makes easier in a meaningful way the follow up of 
activities to be developed for the production of virtual 
courses.
QMS  is a bet on the improvement of the quality  requi-
red in the process of creating virtual courses, in such a 
way that quality attributes and indicators can be made 
evident as values like institutional confidence are added 




Environment Virtual Learning 
Courses Virtual Learning.   
 
INTRODUCCIÓN
El uso de las Tecnologías de la Información y la Comuni-
cación (TIC´s) [1] en la educación ha posibilitado la ma-
sificación de la misma y ha permitido gracias al desarro-
llo de Internet el surgimiento de los Ambientes Virtuales 
de Aprendizaje como una modalidad educativa que cada 
día toma más  fuerza y se abre su propio espacio.
Uno de los aspectos o ejes centrales de un ambiente 
virtual[2] de aprendizaje son los Cursos Virtuales, que 
de igual forma han fomentado  la oferta formativa am-
pliando de esta manera la cobertura en  el mercado edu-
cativo y ofreciendo mejores oportunidades que facilitan 
el acceso a la educación. No obstante,  la educación que 
se brinde a través de estos cursos debe estar permeada 
por la calidad, que es la que define el horizonte hacia 
el establecimiento social de la misma, promoviendo su 
desarrollo y aplicación, haciéndola más sólida y atractiva 
en cualquier mercado y convirtiéndola de esta manera 
en mecanismo clave para potenciar los procesos edu-
cativos.
Atendiendo a la necesidad de evidenciar calidad en los 
Cursos Virtuales de Aprendizaje de la plataforma AVES 
(Ambiente Virtual en Educación Superior) se hace per-
tinente desarrollar un Sistema de Gestión de la Calidad 
(SGC)- para el proceso de producción de dichos cursos, 
de tal forma que permita optimizar y mejorar el desarro-
llo de estos, a través de la documentación como forma 
de control de las actividades,  establecimiento de la polí-
tica,  manual y  objetivos de calidad. 
1.  ESTADO DEL ARTE 
Este trabajo de investigación desde el punto de vista 
conceptual se fundamenta en la educación virtual o lo 
que comúnmente se denomina  Elearning y las  normas 
de estandarización que promueven organizaciones inter-
nacionales. 
La inmersión de las  Tecnologías de la Información y 
la Comunicación (TIC´s) y especialmente el internet en 
el ámbito académico ha permitido el desarrollo de una 
nueva modalidad educativa, conocida como Educación 
Online o Virtual, la cual posibilita el acceso a todas las 
personas que por razones sociales, geográficas, de tiem-
po y espacio no pueden acceder a la educación tradicio-
nal o presencial. 
La Educación Virtual, se concibe como un modelo com-
plejo que agrupa un conjunto de elementos, entre los 
que se destacan: Modelo Pedagógico, Modelo Tecnológi-
co, Modelo de Comunicaciones, Modelo de Calidad y Mo-
delo de Producción de Cursos Virtuales los cuales ejer-
cen sinergias importantes con los sistemas LMS(Learning 
Management System)[3]. No obstante, en los últimos 
años comienza a evidenciarse la necesidad de observar 
en este tipo de sistemas atributos de calidad que garanti-
cen confiabilidad en los procesos y exista un alto nivel de 
satisfacción de la comunidad académica que hace uso de 
esta modalidad de educación; en este sentido, se aprecia 
un esfuerzo de la industria del Elearning, instituciones 
de educación superior e investigadores de Elearning por 
desarrollar y aplicar estándares en los sistemas de edu-
cación virtual, por ello es común encontrar experiencias 
con ISO 9001[4][5], EFQM[6],SC36[7] e ISO 19796-
1[8], las cuales son lideradas por la ISO[9] [10] [11], 
AENOR[12] y EQO[13], entre otras.      
En este trabajo de investigación se optó por la norma 
ISO 9001:20000 debido a su amplio reconocimiento y 
fácil interpretación, sin embargo, es importante aclarar 
que existe una tendencia marcada donde se prevé que 
la norma ISO 19796-1 se impondrá en el mercado del 
Elearning. 
2.  METODOLOGÍA
Este trabajo de investigación se desarrolló en tres fases: 
Diagnóstico, Sensibilización y Capacitación. En la primera 
fase se diseñaron y aplicaron instrumentos con el fin de 
conocer la cultura de calidad en el personal objeto de la 
investigación, en la  segunda fase, se realizó una sensi-
bilización y capacitación sobre los aspectos relevantes 
de la norma ISO 9000-2000, resaltando la importancia, 
beneficios y ventajas  que se pueden alcanzar a nivel 
institucional. 
La tercera fase, se diseño e implementó el Sistema de 
Gestión de Calidad, la cual incluye la estructura de pro-
cesos, caracterización de procesos, manual de calidad, 
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